




TEORI DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 
A. Kajian Pustaka 
1. Landasan Teori  
a. Perilaku Konsumen 
Perilaku konsumen pada hakikatnya untuk memahami “Mengapa 
konsumen melakukan dan apa yang mereka lakukan”. Perilaku 
konsumen adalah pembelajaran induvidu, kelompok dan organisasi 
untuk memilih, menggunakan dan menempatkan barang, jasa, ide atau 
pengalaman untuk memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka (Kotler 
dan Keller, 2008). Konsumen memiliki keragaman yang menarik untuk   
dipelajari karena ia meliputi seluruh individu dari berbagai usia, latar 
belakang budaya, pendidikan, dan keadaan sosial ekonomi lainnya. 
Schiffman dalam (Tjiptono, 2014) juga berpendapat bahwa perilaku 
konsumen adalah perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dalam 
mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, maupun 
memberhentikan pemakaian produk atau jasa yang mereka harapkan 
dapat memuaskan kebutuhan mereka 
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen 
adalah semua kegiatan, tindakan serta proses yang dilakukan oleh 
individu, kelompok maupun organisasi dalam memilih, mengamankan, 
menggunakan dan menghentikan produk, jasa, pengalaman atau ide 
untuk memuaskan kebutuhannya dan dampaknya terhadap konsumen 




b. Model Perilaku Konsumen    
Konsumen membeli suatu produk tertentu pada perusahaan adalah 
faktor yang sangat mempengaruhi bagi perusahaan atau organisasi dalam 
menentukan desain produk, saluran distribusi, harga dan program 
promosi yang efektif dan efisien. Konsumen sendiri memiliki 
karakteristik dan sifat yang berbeda-beda dan ada pula yang memiliki 
kesamaan. Perusahaan harus dapat memahami konsumen agar dapat 
memasarkan produknya dengan baik dan maksimal. 








Sumber: Kotler dan Amstrong (2016) 
Model perilaku konsumen menurut (Kotler dan Armstrong, 2016) 
ditunjukkan pada gambar 2.1 diatas, besar pengaruh bagi perusahaan 
untuk memahami perilaku konsumen terlebih dahulu karena sebelum 
seseorang memutuskan untuk membeli suatu produk atau jasa, terdapat 
beberapa faktor yang mendorong seseorang untuk melakukan pembelian 
produk maupun jasa atau sebaliknya konsumen tidak membeli suatu 
produk maupun jasa, tergantung dengan sikap seseorang dan informasi 














































c. Loyalitas Pelanggan    
Menurut Menurut Oliver (dalam Ratih Hurriyati, 2014) loyalitas 
pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk 
berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa 
terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh 
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk perubahan 
perilaku. Sedangkan menurut Lovelock (2011) loyalitas merupakan 
suatu perilaku yang ditujukan pada pembelian secara berulang dan 
merekomendasikan kepada orang terdekatnya. Seorang pelanggan yang 
loyal adalah pelanggan yang memiliki ciri-ciri antara lain melakukan 
pembelian secara berulang-ulang pada badan usaha yang sama secara 
teratur, membeli lini produk dan jasa yang ditawarkan oleh badan usaha 
yang sama, memberitahukan kepada orang lain tentang kepuasan yang 
didapat dari badan usaha, dan menunjukan kekebalan terhadap tawaran-
tawaran dari badan usaha pesaing 
Oleh karena itu, loyalitas pelanggan merupakan komitmen 
pelanggan dalam menggunakan jasa berulang-ulang dan   
merekomendasikan kepada orang terdekat.   
1) Model Loyalitas Pelanggan    
Menurut Kapferer & Laurent (dalam Tjiptono, 2014), perilaku 
pembelian ulang memiliki dua definis yaitu loyalitas dan inersia. 
Faktor pembedanya adalah sensivitas merek (brand sensitivity) yang 




memainkan peran kunci dalam proses pemilihan pada kategori produk 
tertentu”.    
Perbedaan loyalitas dan inersia dapat dilihat pada Gambar 2.2, 
perilaku pembelian ulang terkait situasi sensivitas merek yang kuat 
dinamakan loyalitas, yaitu konsumen lebih cenderung untuk 
melakukan pembelian ulang pada merek yang sama dan merek 
menjadi pilihan yang sangat penting. Sebaliknya, pembelian ulang 
terkait situasi sensitivitas merek yang lemah dikategorikan sebagai 
inersia, yaitu konsumen cenderung membeli ulang merek yang sama, 
namun ia tidak menganggap nama merek itu penting, kerena 
konsumen tidak bisa membedakan berbagai merek yang ada dan tidak 
terlibat secara intensif dalam pemilihan kategori produk (Tjiptono, 
2014).    
Gambar 2.2 Model Loyalitas Pelanggan 
    
Perilaku    
    pembelian    
Ulang    
       
Sensitivitas merek kuat    
   
Loyalitas    
       
Sensitivitas merek lemah   inersia    
      
Sumber : Kapferer & Laurent (dalam Tjiptono, 2014) 
2) Indikator Loyalitas Pelanggan    
Indikator penelitian yang digunakan mangacu pada teori yang 
diungkapkan Jill Griffin (2009). Beberapa indikator yang digunakan 




a) Pelanggan melakukan pembelian ulang secara teratur    
b) Pelanggan melakukan pembelian diluar lini produk/jasa yang 
ditawarkan    
c) Pelanggan merekomendasikan produk kepada pihak lain    
d) Pelanggan tidak terpengaruh dari pesaing     
Indikator loyalitas pelanggan menurut Tjiptono (2014) sebagai 
berikut:    
a) Pembelian ulang    
b) Kebiasaan mengonsumi merek    
c) Rasa suka yang besar pada merek    
d) Ketetapan pada merk    
e) Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang terbaik    
f) Perekomendasian merek kepada orang lain   
d. Kepuasan Pelanggan    
Menurut Kotler dan Armstrong (2016) kepuasan konsumen adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) 
yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat 
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja 
di bawah harapan maka konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja 
sesuai dengan harapan maka akan merasa puas dan apabila kinerja bisa 





Menurut Tjiptono (2014), kepuasan pelanggan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-
harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 
dipersepsikan jasa (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan 
Keller, 2009). 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah hasil penilaian dari pelanggan bahwa produk atau jasa 
yang dirasakan tersebut dapat memenuhi harapan dari pelanggan tersebut 
atau sebaliknya. Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 
keyakinan pelanggan terhadap apa yang akan dia terima bila membeli atau 
mengkonsumsi suatu produk barang atau jasa. Kinerja yang dirasakan oleh 
pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang dia terima setelah 
mengkonsumsi produk atau jasa yang dia beli. 
1) Model Kepuasan Pelanggan  
Model kepuasan pelanggan merupakan penilaian evaluatif 
purnabeli yang ditimbulkan oleh seleksi pembelian spesifik. Mowen 
(1995) dalam Tjiptono (2014) merumuskan kepuasan pelanggan 
sebagai sikap menyeluruh terhadap suatu barang atau jasa setelah 
terjadi perolehan dan menggunakannya. Definisi ini dijabarkan dalam 




Gambar 2.3 Model Kepuasan Pelanggan Mowen 
.   Sumber: Mowen (1995) dalam Tjiptono (2014) 
2) Indikator Kepuasan Pelanggan    
Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014) indikator 
pembentuk kepuasan pelanggan terdiri dari:    
a) Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian suatu produk 
terhadap harapan yang di inginkan oleh pelanggan, meliputi :    
1) Produk yang dibeli sesuai atau melebihi dengan yang 
diharapkan    
2) Pelayanan yang didapatkan sesuai atau melebihi yang 
diharapkan    
3) Fasilitas yang diberikan sesuai atau melebihi yang diharapkan    
b) Minat berkunjung kembali : merupakan keinginan pelanggan 
dalam berkunjung kembali atau membeli kembali suatu produk 




c) Kesediaan merekomendasi : merupakan keinginan pelanggan 
untuk merekomendasikan produk yang telah mereka beli dan sudah 
mereka rasakan kepada orang terdekat dan orang di sekitarnya.    
Menurut Kotler & Keller (2009) ada 8 indikator kepuasan, 
antara lain: 
a) Kualitas yang diberikan sesuai dengan yang dijanjikan.    
b) Pelayanan yang baik.    
c) Pelanggan yang loyal    
d) Membeli produk atau jasa yang baru dari perusahaan    
e) Memberi komentar yang positif    
f) Tidak terlalu memperhatikan merek pesaing    
g) Tidak terlalu sensitif terhadap harga    
h) Memberikan gagasan-gagasaan atau ide produk atau kepada 
perusahaan    
e. Kualitas Pelayanan    
Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan atas kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketepatan dalam penyampaian untuk 
mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2015). Sedangkan menurut 
Zeithaml, Parasuraman, dan juga Berry (dalam Sunyoto 2012:187), 





Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
adalah penilaian konsumen dari pelayanan yang diberikan oleh 
perusahaan. 
1) Model Kualitas Pelayanan 
Menurut Gronroos (1990), dalam Tjiptono (2014) model kualitas 
layanan atau total perceived quality menunjukkan kaitan antara 
pengalaman kualitas dengan aktivitas pemasaran tradisional yang akan 
menghasilkan perceived service quality. Persepsi kualitas yang baik 
akan diperoleh apabila kualitas yang dialami oleh pelanggan memenuhi 
harapan dari pelanggan. Kualitas yang diharapkan dipengaruhi oleh 
beberapa faktor, yaitu komunikasi pasar, komunikasi gethok tular, citra 
lokal, dan kebutuhan pelanggan. 
Model kualitas pelayanan total perceived quality akan dijabarkan 
oleh gambar 2.4 sebagai berikut: 
Gambar 2.4 Model Total Percieved Quality Gronroos 
 
Sumber: Gronroos (1990) dalam Tjiptono (2014) 
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2) Indikator Kualitas Pelayanan    
Menurut Kotler (2012) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan 
yang harus dipenuhi, yaitu:    
a) Bukti Fisik    
Yaitu penampilan fisik layanan perusahaan, seperti penampilan 
fisik, peralatan, personel, kerbesihan, kerapian dan media 
komunikasi    
b) Empati    
Yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih peduli 
memberikan perhatian secara pribadi kepada pelanggan    
c) Kehandalan    
Yaitu kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa yang  
dijanjikan dengan tepat dan terpecaya    
d) Daya Tanggap    
Yaitu daya tanggap perusahaan dalam memberi layanan bagi 
pelanggan dan memberikan jasa dengan sigap dan cepat dalam 
melayani menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan  
e) Jaminan    
Yaitu kemampuan perusahaan  memberi jaminan pelayanan yang 
merupakan  pengetahuan  dan   kesopanan   karyawan serta 
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan  




Menurut Tjiptono (2014), terdapat lima aspek penting yang 
harus diperhatikan dalam kualitas jasa pelayanan, yaitu:    
a) Bukti Fisik    
1) Peralatan modern    
2) Fasilitas yang berdaya tarik visual.     
3) Karyawan yang berpakaian rapi dan profesional.     
4) Materi-materi yang berkaitan dengan layanan yang berdaya 
tarik.    
b) Kehandalan    
1) Dapat diandalkan dalam menangani masalah layanan 
pelanggan.     
2) Menyampaikan layanan secara benar sejak pertama kali.    
3) Menyampaikan layanan sesuai dengan waktu yang dijanjikan    
4) Menyimpan catatan atau dokumen tanpa salah    
c) Daya Tanggap    
1) Menginformasikan pelanggan tentang kepastian waktu 
penyampaian jasa.    
2) Layanan segera/cepat bagi pelanggan.     
3) Kesediaan untuk membantu pelanggan.     







d) Jaminan     
1) Karyawan yang menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan     
2) Membuat  pelanggan  merasa  aman  sewaktu melakukan 
transaksi.     
3) Karyawan yang secara konsisten bersikap sopan.     
4) Karyawan yang  mampu menjawab pertanyaan  pelanggan.    
e) Empati     
1) Kayawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh 
perhatian dan mengutamakan kepentingan pelanggan    
2) Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan    
3) Waktu beroperasi (jam kerja) yang nyaman.        
2. Penelitian Terdahulu 
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan penelitian terdahulu 
sebagai tolak ukur dalam membandingkan pengaruh suatu variable. Adapun 
hasil dari peneltian terdahulu menjadi tolak ukur tidak terlepas dari topik 
penelitian yang dibuat. Tinjauan penelitian terdahulu pada penelitian ini 
sebanyak 20 penelitian terdahulu yang berkaitan dengan variabel dan objek 









Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     
1. Pengaruh kualitas 
layanan dan harga 
terhadap kepuasan 
pelanggan  dalam 




Godean Sleman   
Yogyakarta   
 
Siti (2013)    
• Kualitas 
Pelayanan  
(X1)   
• Harga (X2)   
• Kepuasan 
Pelanggan(Y)   
• Loyalitas 
Pelanggan(M)  
• Untuk mengetahui 
pengaruh  harga   dan  
kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 
pelanggan   
• Mengetahui pengaruh  
harga dan kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Mengetahui pengaruh 
harga, kualitas pelayanan 
dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas 




kuesioner   
• Teknik  
analisis data : 
Analisis jalur   
  
• Kualitas pelayanan dan 
harga berpengaruh positif  
dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.   
• Kualitas pelayanan dan 
harga terhadap loyalitas 
berpengaruh signifikan   
• Kepuasan terhadap 
loyalitas berpengaruh 
signifikan     
2. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan 
yang dimediasi oleh  
kepuasan pelanggan 
pada bengkel 
AHASS  00129 SS 
Tongan  Malang    
 
Dicky (2018)    
• Kualitas 
Pelayanan  (X)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan 
Pelanggan(M)   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• mengetahui pengaruh 
kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 
pelanggan   
• mengetahui pengaruh 
kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas 
pelanggan   
• mengetahui kepuasan 
pelanggan merupakan 




pelanggan   
• Teknik 
pengumpulan 
data   
   Kuesioner,  
Survei, 
Wawancara   




• Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.   
• Kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas 
berpengaruh signifikan   
• Kepuasan terhadap 
loyalitas berpengaruh 
signifikan     
3. Analisis kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas konsumen 
(Studi Kasus Pada 
Ahass Motor Jl. 
Kalimantan No. 13 
Jember)    
 
Weni (2015)   
• Kualitas 
Pelayanan  (X)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
   
• untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan   
   
• Teknik 
pengumpulan 
data  : 
kuesioner, 
Survei,   




regresi linear  
• kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 








Lanjutan Tabel 2.1 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     




terhadap  loyalitas 
pelanggan di 
Bengkel Honda Auto 
Global Motor 
 
Nengah dkk (2019)    
• Kualitas 
Pelayanan  (X)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan 
Pelanggan(M)   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
layanan terhadap 
kepuasan pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Untuk  mengetahui 
pengaruh kualitas 
layanan terhadap 
loyalitas pelanggan   











Wawancara   
• Teknik  
analisis data : 
Analisis jalur   
• Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.   
• Kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas 
berpengaruh signifikan   
• Kepuasan terhadap loyalitas 
berpengaruh signifikan     









Siteba Padang    
 
Torang dkk (2013)    
• Kualitas 
Pelayanan  (X)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan 
Pelanggan(M)    
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan   
• pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan    




pelayanan dan loyalitas 






Wawancara   
• Teknik  
analisis data : 
Analisis jalur   
• Kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan  
terhadap loyalitas pelanggan   
• kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan   
• kepuasan pelanggan  
berpengaruh signifikan  
terhadap loyalitas pelanggan   
• kepuasan pelanggan 
berperan sebagai variabel 
intervening secara parsial 
antara kualitas pelayanan 
dan loyalitas pelanggan    





(Studi Pada Bengkel 
Ahass  0002- Astra 
Motor Siliwangi 
Semarang)    
 
Indah (2012)   
• Harga (X1)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X2)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan  
Pelanggan(M)    
• Untuk mengetahui 
pengaruh harga   dan  
kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 
pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas 
pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh harga, kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
pelanggan terhadap 






Wawancara   
• Teknik  
analisis data : 
Analisis jalur   
• pengaruh langsung harga 
terhadap loyalitas lebih 
besar daripada pengaruh 
tidak langsungnya   
• pengaruh langsung 
kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas lebih 
besar daripada pengaruh 
tidak langsungnya   
• Pengaruh total harga 
terhadap loyalitas lebih 
kecil daripada pengaruh 
total kualitas pelayanan 




Lanjutan Tabel 2.1 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     
7. Pengaruh kualitas 









    
Bayu dkk (2013)    
• Kualitas  
Pelayanan  (X1)   
• Brand image(X2) 
• Loyalitas  
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan  
Pelanggan(M)   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan dan brand  
image terhadap 
kepuasan pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan dan brand 
image terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan, brand image 
dan kepuasan 
pelanggan terhadap 






Wawancara   








• Variabel kualitas  
pelayanan dan  brand 
image  berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan,    
• Variabel kualitas 
pelayanan, dan brand 
image  berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Variabel  kualitas 





pelanggan    
8. Pengaruh lokasi dan 
kualitas  pelayanan 
terhadap loyalitas 
pelanggan Bengkel 
Kendal    
Servis Sepeda    
Motor Honda    
Dengan Kepuasan   
Sebagai Variabel    
Intervening    
    
Panji dkk (2014)    
• Kualitas 
Pelayanan  (X1)   
• Lokasi (X2)   
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan  
Pelanggan(M)   
• Untuk mengetahui 
pengaruh lokasi 
terhadap loyalitas 
pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh lokasi 
terhadap kepuasan 
pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan   




hubungan antara  
lokasi dengan  
loyalitas pelanggan   
• Teknik 
pengumpulan 
data  : 
kuesioner, 
Survei,   









• lokasi berpengaruh 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan   




• Lokasi berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 








• Kepuasan pelanggan 
meintervening hubungan 
antara lokasi  dengan 







Lanjutan Tabel 2.1 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     
9. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan  




Ahass 0347 Batu)   
 
Hudin dkk (2014)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan 
Pelanggan(Y)   
• Loyalitas   
  Pelanggan(M)   
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan    
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan    
• Untuk mengetahui 
kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas 






Wawancara   
• Teknik analisis 
:Analisis  
regresi linier 
sederhana   
• Kualitas layanan 
berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan    
• Kualitas layanan 
berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan   
• Kepuasan pelanggan 
berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan   




pelanggan    
10. The effect  of service 
quality, price and 
credibility quality of 
customer loyalty with 
customer satisfaction 
as intervening 
variable (Study On 
Honda Semarang  
Center)   
 
Ahmad dkk (2017) 
• Kualitas  
Pelayanan  (X1)   
• Harga (X2)   
• Kredibilitas (X3)  
• Loyalitas  
Pelanggan(Y)   
• Kepuasan   
• Pelanggan(M) 
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 




loyalitas pelanggan    
• Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan, harga dan 
kredibilitas terhadap 









Wawancara   
• Teknik analisis 
Path  analysis  
• Kualitas pelayanan,  
kesesuaian harga dan 
kredibilitas berpengaruh 




loyalitas   
• Kepuasan pelanggan 
memediasi pengaruh 
persepsi kualitas  terhadap 
loyalitas pelanggan   
11. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen 
pada Bengkel Mobil 
Paramitha Auto Graha 
(Pag) Denpasar 
 
Ambika dkk (2012)  
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Loyalitas  
Pelanggan(Y)   
• untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 






Wawancara   
• Teknik analisis 
: Analisis 
regresi linear 
sederhana   
• kualitas pelayanan  
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan   
12. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan 
(Studi Kasus Pada 
Bengkel Mobil 
Montecarlo Group 
Surakarta)     
 
Sandy (2015)    
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan  
Pelanggan(Y) 
• Untuk mengetahui 
pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap 
Kepuasaan Pelanggan   
• Teknik  
pengumpulan 
ata : kuesioner, 
Survei, 
Wawancara  
• Teknik analisis 
: Analisis 
regresi linear 
sederhana    
• kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 






Lanjutan Tabel 2.1 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     
13. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan 
Bengkel Mr. Montir 
Citayam    
 
Rohman (2017)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan  
Pelanggan(Y)   










Wawancara   
• Teknik analisis 
: Analisis 
regresi linier 
sederhana   
• kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan   




pada Bengkel Sepeda 
Motor Ahass 
Tanjungtani Prambon 
Nganjuk   
 
Erdha (2017)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan  
Pelanggan (Y)   










Wawancara   






• kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan   
15. Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan  
dan dampaknya pada 
loyalitas  pelanggan 
(Suatu Survey Pada 
Pelanggan Bengkel 
Mobil Non Members 
Tunas Toyota, Tbk 
Cabang Gatot 
Subroto, Bandung)   
 
Deniaty (2015)    
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan  
Pelanggan (Y)   
• Loyalitas  
Pelanggan 





yang berdampak pada 
loyalitas pelanggan 
baik secara parsial 







• Teknik analisis 
: Path Analysis  
• kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan 
pelanggan yang 
berdampak pada loyalitas 
pelanggan cukup baik  
• Kepuasan pelanggan 
memberikan pengaruh 
yang besar    pada  
loyalitas pelanggan 
dibandingkan dengan 
kualitas pelayanan  
terhadap kepuasan dan 
kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas 
pelanggan.    
16. Analisis pengaruh 
kualitas pelayanan, 
harga dan  kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan  
di Bengkel   Mobil 
Rapiglass Autocare 
Semarang    
 
Febri & Edy (2012)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X1)   
• Harga (X2)   
• Kepuasan  
Pelanggan (X3)   
• Loyalitas    
Pelanggan  (Y)   
• Untuk menganalisis 
pengaruh kualitas 
pelayanan, harga  dan 
kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas 






Wawancara   
• Teknik analisis 
: Analisis 
regresi linier 
berganda     
• kualitas pelayanan, harga 
dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 







Lanjutan Tabel 2.1 
Penulis, Judul     Variabel      Manfaat      Alat   
Analisis     
Hasil Penelitian     





Motor Kudus    
 
Edy  (2015)   
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan 
Pelanggan   
• Untuk menganalisis 
pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan   
   
• Teknik 
pengumpulan 
data : kuesioner, 
Survei, 
Wawancara   
• Teknik analisis : 
Analisis regresi 
linier sederhana     
• Kualitas pelayanan  
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan     
18. Pengaruh kualitas 
pelayana terhadap 
kepuasan pelanggan 
pada Bengkel Suzuki 
Dwiperkasa 
Pamulang    
 
Rona (2018)    
• Kualitas  
Pelayanan  (X)   
• Kepuasan  
Pelanggan 








dwiperkasa pamulang    
• Teknik 
pengumpulan 
data : kuesioner, 
Survei, 
Wawancara 
• Teknik analisis : 
Analisis regresi 
linier sederhana   
• kualitas pelayanan  
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan     








Yulianthini (2021)   
• Citra,Perusahaan 
(X1)   
• Kepuasan 
Pelanggan (X2)   
• Loyalitas  
Pelanggan (Y)  





pelanggan    
• untuk menguji 
pengaruh Citra 
perusahaan terhadap 
loyalitas pelanggan    
• untuk menguji 
pengaruh Kepuasan. 
pelanggan. terhadap 
loyalitas pelanggan  
• Teknik 
pengumpulan 




• Teknik analisis : 
Analisis regresi 
linear berganda  
• Citra perusahaan dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan   
• Citra perusahaan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan   
• Kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan   
   
20. Analisis pengaruh 
kualitas pelayanan, 
harga, dan Kepuasan 
pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan 
(studi kasus pada 
bengkel mobil larasati 
lumajang) 
  
Maskur  dkk (2016)    
• Kualitas 
Pelayanan   
   (X1)   
• Harga (X2)   
• Kepuasan   
  Pelanggan (X3)  
• Loyalitas 
Pelanggan(Y)  
• untuk mengetahui 
pengaruh kualitas 
pelayanan, harga, dan 
kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas 
pelanggan    
• Teknik 
pengumpulan 




• Teknik analisis : 
Analisis regresi 
linear berganda 
• Variabel kualitas pelayanan , 
harga dan kepuasan 
pelanggan berpengaruh 
positif terhadap loyalitas 
pelanggan.    
• kualitas pelayanan, harga dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan 
secara simultan terhadap 
loyalitas pelanggan.    
• kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan    
• harga tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 













B. Kerangka Pikir dan Hipotesis 
Sugiyono (2017) mendefinisikan kerangka berpikir merupakan sintesa 
tentang hubungan antar variabel yang disusun dari berbagai teori yang telah 
dideskripsikan, selanjutnya dianalisis secara kritis dan sistematis, sehingga 
menghasilkan sintesa tentang hubungan antar variabel yang diteliti. Sintesa 
tentang hubungan variabel tersebut, kemudian digunakan untuk merumuskan 
hipotesis. Kerangka pikir penelitian dapat dilihat pada gambar 2.5  
 
        H4 
 
 
              H2        H3 
H1 
 
Gambar 2.5 Kerangka Pikir Penelitian 
1. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pelanggan    
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Dicky (2018), Indah (2014) 
dan Nengah dkk (2019), Panji dkk (2014) dan Weni (2015) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 
meningkat akan menyebabkan tingginya   





H1 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan 
2. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Siti (2013), Riza (2014), dan 
Ambika dkk (2014), Sandy (2015), Syarif (2017), Erdha (2017), Deniaty 
(2015), Edy (2015) dan Rona (2018) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bawa semakin baik kualitas suatu 
pelayanan maka akan menyebabkan tinggi kepuasan terhadap produk 
tersebut. Atas dasar hal itu, maka dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H2 : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan 
3. Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan    
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Febry & Edy (2012) Maskur 
dkk (2016), Putra (2012), Sumartini & Yulianthini (2021) menunjukkan 
bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Berarti pelanggan yang merasa puas akan melakukan 
pembelian ulang secara terus menerus yang pada akhirnya membuat 
pelanggan menjadi loyal. Atas dasar hal itu, maka dibuat hipotesis 
sebagai berikut:      
H3 : Diduga kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 




4. Kepuasan Pelanggan memediasi Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Dalam penelitian yang dilakukan oleh Dicky (2018), Indah (2012), 
Torang dkk (2013), Bayu dkk (2013), dan Ahmad dkk (2017) 
menunjukkan bahwa kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 
dimediasi oleh kepuasan memiliki pengaruh signifikan. Maka jika 
kualitas produk oleh pelanggan baik, maka akan menimbulkan adanya 
rasa puas dan kemudian menyebabkan loyalitas pelanggan karena 
adanya rasa puas tersebut. Atas dasar hal itu, maka dibuat hipotesis 
sebagai berikut:   
H4 : Terdapat hubungan kepuasan yang memediasi kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan    
